 CURS 4, 5, 6 Personalitatea consilierului Cele mai multe definiţii ale personalităţii esenţializează fenomenul ca organizarea dinamică a trăsăturilor bio-psiho-socio-culturale ale persoanei, cu scopul adaptării originale a acesteia la mediul natural şi socio-cultural. Caracterul sintetic al personalităţii, definitoriu pentru conceptul de personalitate este esenţial şi pentru definirea personalităţii consilierului. Aceasta înseamnă că nu atât temperamentul , atitudinile şi capacităţile, atitudinile şi caracterul luate în sine sunt esenţiale pentru personalitatea consilierului (să fie etra!ertit, să aibă atitudini empatetice, să fie generos", ci organizarea acestor date ale personalităţii în #urul nucleului specific acti!ităţii de consiliere (a#utorul psihologic eficient". $acă din punct de !edere neuro-fiziologic asistentul social nu dispune de echilibru ner!os care este important în procesul consilierii, acest echilibru se poate dez!olta în !ederea orientării subiectului către un anumit tip de acti!itate profesională. %n procesul orientării subiectului, un rol esenţial îl au interesele şi aspiraţiile acestuia care impulsionează dez!oltarea datelor nati!e ale persoanei pentru a eercita o anumită profesie. &e!oia fundamentală de a a#uta din punct de !edere psihologic semenii se manifestă în dorinţa de a a#uta, aceasta e!oluează în interesul pentru problemele şi suferinţele psihologice ale celorlalţi, putând-se transforma în ade!ărate aspiraţii profesionale sau definind chiar idealul uman de a contribui la dez!oltarea sănătăţii psihice a oamenilor. 'eferindu-se la profilul acestor specialişti, (igmund )reud remarcă eistenţa unor trăsături particulare recunoscute ulterior şi dez!oltate şi de alţi specialişti* -ne!oia de ordine, disciplină, securitate, structurare a timpului, considerate ca factori ai restabilirii echilibrului sufletesc+ -ne!oia de a-şi controla şi reprima propriile reacţii emoţional-afecti!e+ -rezol!area propriilor ,problemelor psihologice- (complee, traume, conflicte" prin descoperirea acestora la alte persoane şi tratarea lor. Aceste aspecte denotă eistenţa în sfera inconştientului personal a profesioniştilor din acest domeniu a unor ,pulsiuni- directoare, ca forme de realizare sublimată a propriului lor destin psihologic. $ar ade!ărata opţiune profesională se bazează pe aptitudini, !ocaţie, deliberare. (tructurile cogniti!e ale personalităţii consilierului* capacitatea analitică, dar şi cea sintetică, de abstractizare, dar şi de concretizare sunt orientate în sensul creşterii gradului lor de fleibilitate, fluiditate, originalitate. Aceste trăsături cogniti!e sintetice se organizează în procesul dez!oltării ontogenetice a personalităţii în #urul interesului fundamental de a-i înţelege pe ceilalţi. %n acest sens, se aduce în discuţie teoria inteligenţelor multiple a lui .o!ard /ardner care a identificat nouă tipuri de inteligenţă* -ling!istică+ -logico-matematică+ -muzicală+ -spaţială+ -naturalistă+ -0inestezică+ -interpersonală+ -intrapersonală+ -eistenţială. $in descrierea acestor tipuri de inteligenţe, inteligenţa interpersonală corespunde cel mai mult consilierului ca tip de profesionist. 1nteligenţa interpersonală înseamnă a gândi despre alte persoane şi a le înţelege, a a!ea empatie, a recunoaşte diferenţele dintre oameni şi a aprecia modul lor de gândire, a fi sensibli la moti!ele, intenţiile şi stările 2 lor. 3a implică o interacţiune eficientă cu una sau mai multe persoane din familie sau societate înţelegând cum funcţionează oamenii. 1nteligenţa interpersonală se referă la capacitatea de a discerne şi de a răspunde adec!at la dispoziţiile, moti!aţiile, temperamentele şi dorinţele altora. 4ocaţia persoanelor cu astfel de inteligenţă este de consilier, lider politic etc. Acestea preferă interacţiunea, colaborarea, relaţiile sociale, se pricep la comunicarea !erbală şi non-!erbală, !ăd perspecti!e multiple şi îi înţeleg pe ceilalţi, în!aţă în grup, prin inter!iuri, obser!ându-i pe alţii, comunicând cu alţii, relaţionându-se cu alţii. (tructurile afecti!e ale personalităţii consilierului* sensibilitatea echilibrată, intensitatea medie a trăirilor afecti!e, polaritatea acestora predominant poziti!ă se dez!oltă în #urul aceluiaşi interes fundamental de comunicare inter-umană eficientă. (tructurile moti!aţional-atitudinale sunt esenţiale în sistemul de personalitate al consilierului. 1nteresele de cunoaştere, de înţelegere, de apreciere, de acţiune, toate tipurile de interese ale persoanei se organizează în perioada şcolarităţii şi profesionalizării acesteia în #urul fiinţei umane şi a acţiunii de a#utor psihologic. 5răsăturile personalităţii celor ce acţionează în domeniul consilierii sunt* • curiozitate orientată către problemele !ieţii sufleteţti, fenomenele psihologice+ • dorinţa de a înţelege, eplica şi manipula procesele psihice+ • pasiunea pentru in!estigarea acestui domeniu căruia îi consacră energia şi timpul său+ • negli#area propriilor interese, printre care se notează şi căsătoria la o !ârstă mai înaintată în raport cu cea obişnuită+ • tendinţa de consacrare profesionaă, dedicarea problemelor de studiu ştiinţific+ • identificarea cu profesiunea aleasă. V.1 Atitudinile consilierului Atitudinile fa!orizante pentru acti!itatea de consiliere ar putea fi sintetizate astfel*  Umanismul ca raportare la fiinţa umană ca la cea mai importantă in!estiţie. 3ste o concepţia poziti!ă asupra omului, libertăţii şi relaţiilor inter-umane. %n acest sens un rol important în înţelegerea problematicii consilierii îl are modelul socio-cultural. (-a stabilit faptul că eistă o relaţie strânsă între sistemul de !alori al modelului socio-cultural şi formele de a#utor psihologic. 1nteresant este faptul că în aria culturală occidentală accentul se pune pe !alorile potenţialului de boală moartea apărând ca un permanent pericol care planează asupra indi!idului.  Receptivitatea ca atitudine general-umană se orientează în structurarea personalităţii consilierului către problemele psihologice ale semenilor. Chiar dacă acesta este un introvert 6fiind în general centrat pe propria persoană, pe lumea internă a gândurilor, sentimentelor şi acţiunilor proprii- ca profesionist el deschide în mod autentic către celălalt, către a#utorul psihologic aşteptat de el.  Comprehensiunea reprezintă atitudinea de înţelegere non-!erbală (a indicilor feţei, !ocii, gesturilor", !erbală (a semnificaţiei subiecti!e a cu!intelor", dinamică (a mobilurilor profunde" a consilierului. Această atitudine comprehensivă nu este nici respingere, nici critică, nici milă, ci înţelegere umană detaşată de propriile interese ale consilierului, înţelegere cu scopul de rezol!are a problemei (centrarea pe problemă".  Iuirea necondi!ionat", în sensul definiţiei lui C. 'ogers(2782", este atitudinea de comunicare afecti!ă caldă, de acceptare, dar nu şi de aprobare necondiţionată, de creare a atmosferei poziti!e, de alianţă între consilier şi consiliat, de acceptare a persoanei ca om aflat într-o stare critică.  #mpatia ca atitudine manifestă a conslierului este acea predispoziţie a personalităţii sale care în e!oluţia sa ontogenetică s-a dez!oltat în aptitudine intrând în structura capacităţii empatice, iar prin profesionalizare s-a antrenat conducând la performanţa procesului de consiliere. 9  Autenticitatea consilierului este atitudinea acestuia de sinceritate, de a fi el însuşi şi în acelaşi timp ,oglinda- consiliatului. %n mod paradoal, consilierul este autentic cu condiţia să fie un bun actor. Acesta subliniază faptul că persoana care are un rol de consilier nu este străină de ,persoana cu probleme-, el însuşi a a!ut ,dificultăţi eistenţiale- pe care însă le-a rezol!at.&umai astfel, consilierul poate să reflecte problemele consiliatului ,ca-n oglindă-.  Permisivitatea este atitudinea consilierului de a acorda atâta libertate consiliatului câtă acesta poate accepta şi folosi, cu scopul creşterii independenţei comportamentului şi personalităţii sale. :ermisi!itatea ca relaţie consilier-consiliat se desfăşoară între limitele moralităţii, ale respectului reciproc şi ale eficienţei acti!ităţii.  $aturitatea ca atitudine în procesul de consiliere se referă la* - capacitatea de a participa la acţiunea de orientare şi modelare a unei alte persoane fără a-ţi proiecta propria personalitate asupra acesteia+ - puterea de a trăi şi a comunica sentimente autentice şi de a reflecta sentimentele autentice ale consilierului+ - stabilitatea şi securitatea afecti!ă a consilierului. :rofesionalizarea în domeniul consilierii face posibilă conştientizarea pericolului de a filtra problemele subiectului prin propriile imagini despre sine şi raportarea detaşată la această problematică. %n cadrul consilierii stima de sine este corelată cu stima faţă de persoana aflată în dificultate. Consilierul nu poate intra într-o relaţie de consiliere, dacă nu are un ni!el optim al stimei de sine corelat cu ni!elul optim al stimei faţă de celălalt. Aceasta reprezintă mecanismul !aloric funcţional care filtrează toate celelelate influenţe şi conduce la rezol!area problemei. Acordul cu sine şi cu ceilalţi transpus în atitudinea consilierului înseamnă în primul rând, de a-l aproba mai mult decât a-l respinge pe consiliat, a-i obţine aprobarea pentru diri#area şi treptat autodiri#area sa. &egarea, contradicţia, tensiunea într-un sens sau altul sunt total ineficiente în procesul consilierii. Atitudinea de acord, direct opusă dezacordului cu consiliatul !a duce la creşterea eficienţei procesului de consiliere. 5răsăturile specifice ale conduitei consilierului sunt* 2. Acceptarea necondi!ionat" % este atitudinea care are la bază următoarele pricipii* fiinţa umană este !aloroasă şi poziti!ă prin esenţa sa, are capacitatea sau potenţialul de a face alegeri responsabile, are dreptul să ia decizii asupra !ieţii prsonale şi de a-şi asuma propria !iaţă ( A.;ăban, 9<<2". Acceptarea este atitudinea de recunoaştere a demnităţii şi !alorii personale cu punctele lor tari sau slabe, calităţi sau defecte, atitudini poziti!e sau negati!e, interese constructi!e sau sterile, gânduri, trăiri sau comportamente, fără a critica, #udeca, controla şi mai ales fără a condiţiona aprecierea. Acceptarea necondiţionată este premisa fundamentală a procesului de dez!oltare personală şi de optimizare a funcţionării persoanei. 4alorizarea nu trebuie să fie condiţionată de grupul social de apartenenţă, de rasă, se, religie, ni!elul performanţelor şcolare şi profesionale, !alori şi atitudini personale, comportamente. Acceptarea necondiţionată nu este echi!alentă cu aprobarea oricărei atitudini sau a oricărui comportament, cu neutralitate sau ignorare, cu simpatie şi toleranţă. Acceptarea unei persoane nu presupune nici aprobarea nici dezaprobarea a ceea ce spune sau simte persoana. 3ste acceptarea modului în care persoana simte sau crede în mod diferit de ceilalţi. &u este indicată utilizarea e!aluărilor de genul* „nu ar trebui să ....”. 'iscul aprobării sau dezaprobării este că persoana îşi percepe !aloarea numai prin interpretările şi e!aluările pe care le face consilierul în situaţia de aprobare sau dezaprobare a comportamentelor sale. Acceptarea nu înseamnă să ai o atitudine de neutralitate sau indiferenţă faţă de modul în care gândeşte sau mai ales simte o persoană. „Nu este nici o problemă”, „lasă, nu te mai necăi” sunt forme !erbale de minimalizare sau ignorare a tensiunilor. Această atitudine are ca efect in!alidarea modului în care fiecare persoană percepe diferit un e!eniment sau o situaţie. &eutralitatea duce la perceperea de către client a indiferenţei din partea consilierului. = altă interpretare eronată a acceptării este simpatia. (impatia este diferită de acceptare prin implicarea emoţională mai intensă prin partea consilierului făţă de un client. (impatia poate conduce şi la atitudini discriminati!e faţă de ceilalţă clienţi. 3a este mai degrabă consecinţa sentimentelor pe care le simte consilierul > faţă de un client şi mai puţin focalizarea pe sentimentele clienţilor. %n consiliere contează mai puţin percepţiile şi sentimetele celui are consiliază, cât sentimentele celor consiliaţi. 5oleranţa este o altă dificultate în dez!oltarea acceptării necondiţionate. A fi tolerant înseamnă a accepta diferenţele indi!iduale. 5oleranţa nu trebuie să se manifeste doar la ni!el general şi declarati! 6„sunt tolerant faţă de o persoană cu o altă apartenenţă religioasă, dar nu o înţeleg şi nu o respect”, „sunt tolerant faţă de bolnavii de !"#$, dar nu vreau să am de a face cu ei”, „sunt tolerant faţă de persoanele cu o altă orientare se%uală, dar eu cred totuşi că ei sunt nişte oameni bolnavi”. =bstacole în dez!oltarea acceptării necondiţionate*  lipsa informaţiilor despre personalitatea copilului şi adolescentului+  probleme emoţionale personale ale consilierului+  proiectarea propriilor !alori, con!ingeri sau trăiri asupra celor consiliaţi+  pre#udecăţi sau informaţii eronate, incomplete despre un subiect+  confuzia dintre acceptare şi aprobare, simpatie sau neutralitate+  pierderea respectului faţă de clienţi+  pierderea respectului faţă de sine+  identificarea clientului cu prppriul copil, cu propria persoană sau cu alte persoane din !iaţa profesorului. &on-acceptarea înseamnă*  a da sfaturi, soluţii* ,$e ce nu faci aşa.....-  a e!alua, a în!ino!ăţi* ,Aici greşeşti cu siguranţă....-  a interpreta, a analiza* ,Ceea ce ai tu ne!oie este.....-  a eticheta ,3şti prost pentru că ai făcut.....-  a comanda, a fi directi!* ,5rebuie să ....-  a fi de acord, a lăuda* ,Ai dreptate...-  a moraliza* ,5rebuie să faci asta şi asta....-  a pune întrebări de genul* ,$e ce ai făcut....?-  a simpatiza, a acorda suportul la modul general* ,5otul !a fi bine.....-  a ameninţa, a a!ertiza* ,$acă se mai întâmplă să .....-  a e!ita* ,.ai să uităm....-  a condiţiona* ,5e !oi aprecia numai dacă !ei lua note mari....- etc.( după A.;ăban,9<<2" 9.#mpatia. 3mpatia este abilitatea de a te trasnspune în locul unei alte persoane. 3mpatia nu este echi!alată cu identificarea cu altă persoană, situaţie în care se preia modul ei de gândire, de relaţionare atitudinală, emoţională şi comportamentală. 3mpatia este abilitatea de a înţelege modul în care gândeşte, simte şi se comportă o altă persoană. 3mpatia este atitudinea de a fi ,cu- persoana şi nu ,ca- persoana cealaltă. @n indicator al empatiei este sentimentul clientului că este înţeles şi acceptat. 3mpatia nu trebuie confundată cu mila sau compasiunea faţă de o altă persoană în dificultate. &umănui nu îi face plăcere să fie compătimit, chiar dacă sentimentul este sincer. 3mpatia înseamnă ,a fi alături- de persoană, atitudine care facilitează eprimarea emoţiilor, con!ingerilor, !alorilor şi îmbunătăţeşte comunicarea dintre consilier şi client. 3mpatia se dez!oltă prin însuţirea abilităţilor de comunicare !erbală şi non!erbală, urmărind câte!a sugestii*  utilizarea foarte rară a întrebărilor care împiedică comunicarea * e. ,$e ce ai făcut....?-+  utilizarea întrebărilor deschise care facilitează comunicare* ,Ai putea să-mi spui mai multe despre acel e!eniment.......?-+  ascultarea interlocutorului sau interlocutorilor+  e!itarea moralizării interlocutorului* ,&u este bine ce ai făcut-+  e!itarea întreruperilor în timpul con!ersaţiei* ,:ărerea mea este că....- A  etichetarea este o barieră în dez!oltarea unei relaţii empatice, disotrsionează înţelegerea* ,3şti cam neseriosB distratB superficial....-+  8.e!itarea feed-bac0-urilor negati!e* ,'ezultatul tău este nesatisfăcător-+  utilizarea sugestiilor constructi!e* ,$ata !iitoare !a fi mai bine dacă !ei face..-+  e!itarea criticii sarcastice* ,3şti ridicol.......-. Codalităţi de îmbunătăţire a comunicării empatice*  oferirea de răspunsuri scurte, clare şi acurateţe+  acordarea unui timp de gândire înainte de a da un răspuns+  focalizarea pe mesa#ele transmise de clienţi+  utilizarea unei tonalităţi potri!ite a !ocii+ un ton plictisit sau dimpotri!ă, prea intens, comunică mesa#ul că este neimportant pentru tine sau iritant+  e!itarea în răspuns a clişeelor de genul ,Cultora li se întâmplă să aibă dificulltatea asta.-+ prin această eprimare comunicăm de fapt clienţilor că preocuparea lor pentru problemă nu este atât de importantă+  empatia nu este simpatie+ într-o relaţie de simpatie ne place persoana şi a!em tendinţa de a o fa!oriza, de a-i acorda o atenţie sporită. Rolul şi locul empatiei în structura competenţei asistentului social 5răsăturile de personalitate ale asistentului social acompaniază acti!itatea sa, conferindu-i o coloratură specifică. Aceeaşi întrebare poate fi pusă* cu ironie, agresi!itate-înţelegere, cu empatie. (tudiile aate pe competenţe fie că analizează acţiunea asistentului social sau profilul personalităţii sale fac referiri la capacităţile empatice ale acestuia. $intre trăsăturile asistentului social cu implicaţii empatice enumerăm* - comprehensiunea şi simpatia munca cu cei defa!orizaţiBne!oi speciale+ - pre!ederea reacţiilor altora în diferite contete sociale+ - întâmpinarea trebuinţelor fiecăruia şi încercarea de a le rezol!a problemele+ - disponibilitatea şi deschiderea spre celălalt (contrar egocentrării şi distanţării". Asistentul social se relaţionează cu clienţi, dar şi cu grupuri mai mici sau mai mari, în cadrul cărora are loc o confruntare a mai multor subiecti!ităţi. %n acest sistem competenţele asistentului social implică eistenţa unei componente psihosociale, concretizată în capacitatea de a pătrunde în psihologia de grup, de a stabili uşor contacte cu membrii lui, de a anticipa anumite fenomene de grup, de a comunica, influenţa şi controla grupul. %n acest contet acţiunea de influenţare a grupului, se confruntă cu numeroase subiecti!ităţi 6 fiind !orba de relaţiile interpersonale- acti!itatea asistentului social presupune în preimul rând o relaţie intersubiecti!ă, în care nu pot fi ignorate componentele percepti!e, empatie, comunicati!e ale acestei relaţii, ce-şi pune amprenta asupra procesului de formare, influenţare şi educare. (tatutul social al asistentului social 6ca actor social- rezultă din* - interacţiunea eigenţelor, prescripţiilor, îndatoririlor legate de relaţionarea umană+ din modul de a stabili relaţii cu clienţii şi de a acţiona în grup şi pentru grup, şi de a influenţa grupul+ - din ansamblul de cunoştinţe, priceperi, deprinderi, aptitudini moti!aţii ale asistentului social. :rofesorul trebuie să fie bun şi fin cunoscător al psihologiei relaţionale care să-i permită o permanentă trecere de la sistemul său de referinţă, la cel aparţinând unei persoane !ulnerabile, sau a unui grup cu ne!oi speciale. %n acest fel profesorul are permanent posibilitatea să acţioneze în mod competent, e!aluând, anticipând şi lucrul cel mai important să deţină controlul asupra influenţelor eercitate asupra ele!ului şi a efectelor acestora. Comportamentul empatic este o condiţie esenţială a actului de consiliere a persoanei aflate în dificultate. :entru C. 'ogers, eul sau înţelegerea empatiei constă în capacitatea de a intra în lumea perceptuală personală a altuia. Aceasta semnifică să se trăiască temporal !iaţa altuia, să se intre în lumea acestuia cu delicateţe, fără a-l #udeca, simţind semnificaţii de care celălalt este insuficient conştient. %n această manieră să empatizezi cu altul semnifică faptul că pentru o persoană se !a suspenda punctul de !edere şi !alorile personale pentru a intra fără pre#udecăţi în lumea interioară a celuilalt. 3ste unanim acceptată ideea că, atitudinea empatică este indispensabilă consilierii persoanelor cu probleme sau ne!oi speciale. $ar, deşi această tehnică este compleă şi dificil de pus în practică fiecare asistent D social sau persoane care lucrează în domeniul educati!, este obligat să şi-o poată însuşi după posibilităţi personale. Cânuirea reacţiilorBconduitelor celuilalt ţine de empatie ce se inserează în procesul intercunoaşterii, fiind adesea condiţia înţelegerii psihologice a comportamentelor prezente şi aşteptate din partea asistatului. Capacitatea empatică prezentă în diferite grade la fiecare indi!id, capătă la asistentul social !alenţa aptitudinilor şi se actualizează sub formă comportamentală manifestă &.Con'ruen!a. 3ste concordanţa dintre comportamentul consilierului şi con!ingerile, emoţiile şi !alorile sale personale. Cu alte cu!inte, congruenţa defineşte autenticitatea comportamentului persoanei. 3ste indicat să nu eprimăm con!ingeri şi idei în care nu credem cu ade!ărat. $ecala#ul dintre ceea ce simt sau gândesc se !a transpune în maniera falsă de eprimare sau de comportament, uşor sesizabilă de ceilalţi. Congruenţa este generată de acordul dintre con!ingere, trăirea emoţională şi eprimarea !erbală şi non!erbală. Eipsa de autenticitate duce la pierderea relaţiei de încredere cu clienţii. 4. Colaorarea Colaborarea este abilitatea consilierului de a implica persoana sau grupul de persoane în deciziile de dez!oltare personală. 'elaţia consilier 6 consiliat este de respect şi parteneriat, şi nu de transmitere de informaţii de la ,epert- la ,no!ice-. 'olul consilierului este să-l a#ute pe client să găsească cele mai rele!ante informaţii pentru ca acesta să poată lua decizii responsabile. Consilierul, de altfel, ca şi psihologul nu trebuie să se eri#eze în persoane competente, care oferă soluţii de rezol!are, pentru problemele clienţilor. Consilierul este un catali(ator )i *acilitator al procesului de de(voltare personal" a copilului, adolescentului )i adultului, ailit+nd ast*el clientul s" '"seasc" solu!ii proprii la prolemele cu care se con*runt". 5.,+ndirea po(itiv" )ilozofia consilierii este definirea omului ca fiinţă poziti!ă care poate fi a#utată să-şi îmbunătăţească aspectele sale mai puţin dez!oltate. Acti!ităţile de consiliere trebuie să fie focalizate pe dez!olatarea imaginii şi respectului de sine ale clientului, a responsabilizării personale. $acă !iziunea noastră generală asupra lumii nu are nota poziti!ă dată de încrederea în noi înşine şi în oameni, nu este indicat să ne implicăm în acti!ităţile de consiliere. 6.Responsailitatea = atitudine de bază a consilierului este responsabilitatea ca efort con#ugat şi asumat pentru dez!oltarea personală permanentă. 5eoretic, asistentul social nu se poate implica în procesul consilierii dacă nu îşi asumă responsabilitatea atitudinilor şi acţiunilor sale. 'esponsabilitatea se traduce prin respectarea principiilor fundamentale ale consilierii, prin pre!enirea utilizării greşite a cunoştinţelor şi metodelor de consiliere, prin e!itarea oricărei acţiuni care interferează cu starea de bine a celor consiliaţi. V.-. Ailit"!ile *undamentale ale consilierului :rocesul de consiliere solicită anumite abilităţi fundamentale (capacităţi" care permit desfăşurarea optimă a acti!ităţilor ducând la efectele poziti!e scontate. Abilităţile necesare profesorului pentru desfăşurarea acti!ităţilor de consiliere sunt*  obser!area  ascultarea acti!ă  adresarea întrebărilor  furnizarea de informaţii  oferirea de feed-bac0  parafrazarea  sumarizarea  reflectarea. 1..servarea Abilităţile de obser!are permit o înţelegere mai reală a mesa#ului transmis, a stării afecti!e a interlocutorului. =bser!area are doi indicatori importanţi* F  -comportamentul non!erbal (mimica, gestică, !oce, modificări !egetati!e"şi  -comportamentul !erbal (conţinutul mesa#elor". =bser!area discrepanţei dintre cele două comportamente oferă de multe ori informaţii suplimentare despre persoanaBsituaţia în cauză. $ificutăţile în procesul de obser!are apar atunci când se trece de la simpla obser!are a unor comportamente la interpretări personale ale acestora cu sopul de a face inferenţe asupra personalităţii clienţilor. 3fectul acestei abordări greşite este pierderea relaţiei de încredere cu clienţii şi a autenticităţii ei. =biecti!ul şedinţelor de consiliere nu este o încercare de a încadra şi eticheta clienţii în categorii ci de a le oferi cadrul în care ei să se cunoască mai bine, să se dez!olte personal, să se respecte pe sine şi să îi respecte pe ceilalţi, să în!eţe să ia decizii responsabile. -.Ascultarea activ" Ascultarea acti!ă este abilitatea de bază în consiliere ce oferă suportul unei bune comunicări între consilier şi client. Ascultarea acti!ă este cea care încura#ează clientul să !orbească deschis şi liber. :rin ascultare acti!ă se comunică respect pentru ceea ce gândeşte sau simte interlocutorul şi se transmite mesa#ul non!erbal că este înţeles. )actori care susţin procesul de ascultare acti!ă*  comunicarea non!erbală (tonul şi intensitatea !ocii, mimica, gestica" să fie adec!ată conţinutului şi stării afecti!e a interlocutorului+  contactul !izual cu interlocutorul, fără însă a-l fia cu pri!irea în mod ostentati!+  înţelegerea corectă a ceea ce !-a comunicat interlocutorul prin formule de genul ,Ceea ce !rei tu să îmi spui este că....-+  ascultarea atentă a interlocutorul fără a fi preocupaţi de răspunsurile pe care doriţi să le daţi sau de întrebările ce urmează a fi puse+  puteţi apela la afirmaţii de genul ,hmm-, ,da-, ,înţeles-+  daţi interlocutorului ocazia să !orbească şi să pună întrebări de aceea nu se întrerupe clientul şi nu se !orbeşte continuu+  ascultarea să fie autentică 6consilierul să fie sincer interesat de problema abordată de consiliat+  ascultarea să nu fie e!aluati!ă, în funcţie de propriile atitudini şi con!ingeri, în termeni de ,bine- sau ,rău-, ,acceptabil-sau ,neacceptabil-, ,potri!it- sau ,nepotri!it-, ,interesant- sau ,neinteresant-+  informaţiile nu sunt filtrate în funcţie de interesele şi con!ingerile personale ale consilierului+  nu utilizaţi etichete din dorinţa de a integra interlocutorul într-o categorie+  ascultarea să nu se centreze numai pe mesa#ul !erbal 6cele mai multe informaţii le obţinem din mesa#ele non!erbale pe care le transmite persoana* reacţii !egetati!e (paloarea sau roşeaţa faţei", tonul !ocii, gestica, mimica etc. $eprinderi care trebuie e!itate în procesul de ascultare acti!ă*  a fi neatent, a nu urmări ceea ce spune clientul+  ascultarea ,de suprafaţă-, superficială, când consilierul pare doar că urmăreşte con!ersaţia, fără să fie însă atent la ceea ce se spune+  a asculta fără a înţelege mesa#ul şi a nu cere precizări suplimentare+  a repeta în minte care !a fi următoarea întrebare+  a întrerupe clientul în mi#locul frazei+  a asculta din con!ersaţie doar ceea ce aşteaptă consilierul să audă+  a se simţi ameninţat, #ignit pentru faptul că persoanele cu ne!oi speciale au !alori diferite de cele ale consilierului+  a reacţiona la subiectele care contra!in opiniei proprii a consilierului. &. Adresarea /ntre"rilor 1nterogarea este o metodă in!azi!ă şi, ca urmare, trebuie utilizată cu precauţie în cadrul şedinţelor de consiliere. Consilierul adresează întrebări clienţilor pentru a-i a#uta pe aceştia în clarificarea sentimentelor, a 8 problemelor, con!ingerilor, atitudinilor şi !alorilor personale. %ntrebările pot fi* întrebări închise, #ustificati!e, ipotetice şi deschise. %ntrebările închise sunt acele întrebări care generează răspunsuri în termeni de ,da- sau ,nu-. Aceste întrebări duc de cele mai multe ori la întreruperea comunicării. 3istă însă şi circumstanţe în care putem utiliza aceste întrebări 6pentru clarificarea unei informaţii concrete. A!anta#ul ma#or ale acestor întrebări este de a focaliza discuţia şi de a obţine informaţii eacte despre un anumit aspect. $e eemplu, ,&ocuieşti cu familia'” sau „(are este ucăria ta preferată'”. %ntrebările #ustificatie (,de ce-" sunt întrebări inutile în consiliere, pentru că îndeamnă interlocutorul să identifice cauze sau moti!e şi nu acesta este scopul consilierii. Acest tip de întrebări sunt asociate cu sentimentul de !ină. %ntrebarea ,#e ce ai făcut aşa sau de ce ai luat deci)ia *” este asociată cu ,#e ce ai făcut un lucru aşa de prostesc'”. %ntrebările ,de ce?- îi fac pe cei interogaţi să fie defensi!i şi să nu comunice+ în situaţiile în care suntem întrebaţi de ce am reacţionat ,aşa- ne simţim obligaţi să găsim eplicaţii logice sau scuze pentru comportamentul nostru. %n loc de a folosi întrebarea ,de ce?- se recomandă folosirea întrebărilor deschise de genul ,$i putea să-mi descrii situaţia *'”. $e cele mai multe ori e mult mai greu să afli de ce ai făcut un anumit lucru decât să răspunzi la întrebarea ,(e s-a întâmplat'”. Această întrebare se focalizează pe comportamentul prezent şi permite clientului şi consilierului să analizeze ceea ce se întâmplă în momentul de faţă. %ntrebările ipotetice sunt utile pentru !izualizarea consecinţelor poziti!e sau negati!e ale unor acţiuni şi pentru luarea în considerare a unor alternati!e diferite de acţiune (e. în planificarea !ieţii şi a carierei". %ntrebări de genul „(um ai vrea să fii peste + ani'”, „#acă ai fi o floare, ce ai fi'”, „#acă familia ta ar fi un instrument mu)ical, care ar fi acel'” sunt utile în abordarea de început a unor teme ca stima de sine, conflictul, luarea deciziilor. 3le asigură clienţilor o stare de confort prin abordarea ipotetică a problemei şi nu prin focalizări specifice sau indi!iduale. %ntrebările deschise sunt acele întrebări care comunică interlocutorului că este ascultat şi consilierul este interesat de informaţiile pe care le aude. Aceste întrebări îl a#ută pe interlocutor să-şi eprime atitudinile, !alorile, sentimentele şi opţiunile asupra unei probleme abordate. :rin urmare, este indicat să se utilizeze în cea mai mare măsură întrebările deschise. %ntrebările deschise facilitează procesul de comunicare prin in!itaţia de a descrie situaţia* ,$i putea să-mi spui mai multe despre.....'”, „,oţi să descrii situaţia *'”. (ugestii pentru formularea corectă a întrebărilor adresate consilierului*  întrebări care nu conţin fraze lungi+  cu!intele pe care le preferă clientul+  nu repetaţi întrebările pe care clientul nu le-a înţeles pentru că pot induce sentimentul că a făcut o greşeală+ reformulaţi întrebare+  nu reacţionaţi la fiecare răspuns cu o nouă întrebare. 4. 0urni(area de in*orma!ii Consilierul identifică pe parcursul întâlnirilor care sunt cunoştinţele, atitudinile şi abilităţile pe care le au clienţii. %n funcţie de acurateţea informaţiilor dobândite consilierul oferă informaţii noi, corecte (de eemplu, informaţii despre droguri, boli cu transmisie seuală". 1nformaţiile trebuie transmise într-o manieră care duce la înţelegerea acestora. &u procesul de e!aluare a cunoştinţelor este important în consiliere. 1mportant este cadrul şi maniera interacti!ă de a furniza informaţiile necesare, astfel încât clientul să poată lua decizii responsabile. 'ecomandări cu pri!ire la furnizarea informaţiilor*  folosiţi un limba# comun cu cel al clientului+  transmiteţi informaţii care sunt corecte+  eploraţi împreună alternati!ele unei teme, fără a le oferi ca fiind singurele soluţii pentru acea problemă+  în!ăţaţi clientul să caute singur informaţii şi să le e!alueze critic+  analizaţi şi modificaţi împreună cu clienţii informaţiile incorecte pe care aceştia le deţin, oferind argumente pe care le înţeleg şi le acceptă+  oferiţi informaţii suficiente pentru decizii responsabile. 5. .*erirea de *eed%ac1 G =ferirea unui feed-bac0 eficient este o abilitate care susţine comunicarea între consilier şi client. 'ecomandări pentru oferirea de feed-bac0*  feed-bac0-ul se !a focaliza pe aspectele poziti!e+ el trebuie să fie constructi! şi nu distructi!. (copul este de a-l susţine şi a#uta pe client şi nu de a-l e!alua sau #udeca+  feed-bac0-ul trebuie să fie specific şi concret, focalizat pe un comportament specific şi nu pe unul general. 3primările !agi sau referirile indirecte la comportamentul în general sau la persoană nu îl a#ută pe client+  feed-bac0-ul trebuie să fie descripti!, şi nu e!aluati! sau critic. (e recomandă e!itarea cu!intelor ,bun- sau ,rău- şi a cu!intelor care deri!ă din ele pentru că nu spun nimic de comportamentul specific pe care trebuie să şi-l dez!olte+  feed-bac0-ul trebuie oferit pentru acele comportamente şi atitudini care pot fi schimbate+  feed-bac0-ul trebuie să ofere alternati!e comportamentale+ dacă se oferă feed-bac0 pentru acele aspecte care nu pot fi schimbate, consecinţa imediată !a fi o stare de conflict şi tensiune trăite de client+  feed-bac0-ul trebuie oferit imediat pentru întărirea comportamentului şi nu după o perioadă de timp+  feed-bac0-ul trebuie să se adreseze comportamentului persoanei şi nu persoanei în general. 6. Para*ra(area :arafrazarea este abilitatea de reformulare a ceea ce ni se pare esenţial în mesa#. Are ca obiecti! clarificarea aspectelor legate de subiectul sau tema în discuţie. :arafrazarea se realizează prin utilizarea unor fraze care comunică clienţilor că mesa#ul a fost înţeles* ,(eea ce spui tu se referă la........”, „(u alte cuvinte.......”, „-nţeleg că......”. :arafrazarea permite totodată şi consilierului să îşi clarifice dacă a înţeles corect mesa#ul transmis de client. :entru o bună utilizare a parafrazării*  e!itaţi să definiţi problemele în locul clienţilor+  nu #udecaţi şi nu minimalizaţi ceea ce !ă comunică clienţii+  nu utilizaţi sarcasmul sau ironia în feed-bac0-ul pe care îl oferiţi+  nu e!aluaţi sau interpretaţi ceea e au spus clienţii+  fiţi sinceri şi nu pretindeţi că aţi înţeles ce!a, dacă de fapt nu aţi înţeles sau nu sunteţi sigur că ceea ce aţi înţeles este ceea ce !roiau clienţii să !ă comunice+  utilizaţi şi comportamentul non!erbal pentru a comunica acceptarea. 2. Sumari(area (umarizarea este o modalitate de a concentra într-o manieră organizată cele mai importante aspecte ale discursului interlocutorului. (copurile sumarizării sunt de a recapitula conţinutul unui discurs sau de încheiere a discuţiei. (umarizarea se utilizează şi pentru stabilire priorităţilor şi alternati!elor de abordare a unei teme sau subiect sau pentru clarificarea perspecti!elor asupra alternati!elor de abordare a acelui subiect. (umarizarea este utilă şi ca formă de deschidere a unei etape a discuţiei pe tema stabilită, reamintind astfel concluziile etapelor anterioare. (umarizarea se realizează împreună cu clienţii şi se clarifică în această fază subiectele care necesită o abordare ulterioară şi cele care au fost da#a identificate şi clarificate. 3. Re*lectarea 'eflectarea este eprimarea înţelegerii de către consilier atât a conţinutului informaţional cât şi a stării emoţionale transmise de client. @neori este mai rele!antă reflectarea emoţiilor decât a conţinutului. 'eflectarea dă clientului sentimentul că este ascultat şi că ceea ce eprimă sau trăieşte este important. (copul fundamental al reflectării este mai ales cel de !alidare a trăirilor emoţionale ale clienţilor. (copurile reflectării sunt*  să !erifice înţelegerea celor relatate de interlocutor+  să îi comunice interlocutorului înţelegerea şi acceptarea necondiţionată+  să stabilească o relaţie bazată pe încredere. V.& Rolul )i status%ul consilierului 7 Acti!itatea profesională a consilierului se desfăşoară în cadrul unei relaţii inter-umane speciale ,de intimitate-. Conceptul eistenţialist de întâlnire considerăm că este cel mai potri!it pentru definirea acestui tip de relaţie. %n această ,întâlnire- cei doi parteneri au aşteptări diferite unul faţă de celălalt. .%pectanţele consiliatului sunt circumscrise nevoii de a primi autor psihologic din partea consilierului (rolul consilierului". .%pectanţele consilierului sunt circumscrise nevoii de a acorda a#utor psihologic consiliatului (statutul consilierului". $e asemenea, în prescripţiile rolului de consilier mai sunt pre!ăzute* - tipul de problematică la care se cere şi se oferă a#utorul (problematică eistenţială, psihologică şi nu patologică ce intră sub incidenţa psihoterapiei"+ - competenţele consilierului* mobilizare, orientare-în!ăţare, susţinere, gestionare, coordonare, conducere, organizare+ - finalităţile procesului de consiliere* eplicaţia, decizia, interiorizarea, eteriorizarea. Aceste reglementări ale profesiunii de consilier psihologic sunt stabilite de asociaţiile profesionale ale specialiştilor din domeniul respecti!. 'olul de consilier deţine componente prescrise, dar şi componente dobândite care rezultă din eperienţa şi trecutul consilierului. %n procesul consilierii acesta !a în!ăţa să-şi adapteze prescripţiile rolului său la situaţia de !iaţă, la dificultatea eistenţială şi la personalitatea consiliatului. (tatutul consilierului este dat de poziţia sa în relaţiile inter-umane, în general, şi de specificul relaţiei de consiliere. Cembrii societăţii şi partenerii relaţiei de consiliere se aşteaptă ca acesta să fie un om demn, de încredere, preocupat de problemele eistenţiale ale celorlalţi, detaşat faţă de constrângerile materiale proprii, care pune la dispoziţia clientului său un model normal de persoană la care să se raporteze. Aceste aşteptări ale consiliatului faţă de consilier sunt mai mult sau mai puţin confirmate. Ceea ce este însă esenţial este faptul că în cadrul relaţiei de consiliere se construieşte prin cooperarea consilierului cu clientul său modelul fiinţei !alorizante. (tatutul profesiunii de consilier implică o anumită autoritate, prestigiu profesional, respect şi recunoaştere. 'olurile consilierilor au un caracter dinamic, de acti!are a personalităţii consiliaţilor cu a#utorul mi#loacelor psihologice şi a propriei lor personalităţi. 'olurile consilierilor pun în acţiune atât conştientul, cât şi inconştientul celor două persoane care constituie cuplul de consiliere (consilier şi client". 'elaţia dintre aceştia dobândeşte semnificaţia unui schimb diri#at, a unui transfer, iar rolurile se !or adapta cu scopul realizării procesului de consiliere. Aceasta întăreşte profesiunii de consilier caracterul de tehnologie psihologică în unitate indestructibilă cu arta de îngri#ire a sufletului. Asistentul social îndeplineşte rolul de manager de caz şi coordoneazăBmonitorizează toate ser!iciile şi acti!ităţile care se desfăşoară în scopul dez!oltării planului de ser!icii indi!idualizat. $ana'ementul de ca( reprezintă o metodă de lucru a asistentului social prin care se realizează coordonareaBmonitorizarea tuturor ser!iciilor şi acti!ităţilor profesionale necesare rezol!ării problemelor specifice ale clienţilor. :rin managementul de caz se poate organiza un sistem de ser!icii eficient care să răspundă compleităţii ne!oilor multiple ale clienţilor (copiii aflaţi în dificultate şi familiile lor". 2< 